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Pada penelitian ini menguji pengaruh kepercayaan, citra toko, risiko yang 
dipersepsikan, dan pengalaman belanja online terhadap niat beli konsumen Zalora 
di Surabaya serta bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh variabel 
bebas (kepercayaan, citra toko, risiko yang dipersepsikan, dan pengalaman belanja 
online) dalam mempengaruhi variabel terikat (niat beli) pada toko online Zalora. 
Penelitian ini menggunakan metode survei dengan cara pengumpulan data primer 
melalui kuesioner yang disebarkan langsung kepada responden yang dituju secara 
tatap muka serta secara online melalui media sosial pribadi. Jumlah kuesioner 
yang disebarkan sebanyak 150 kuesioner, tetapi kuesioner yang terisi dengan baik 
dan diolah hanya sebanyak 120 kuesioner. 
Penelitian ini menggunakan Multiple Regression Analysis (MRA), yaitu 
uji parsial (uji t), koefisien determinasi parsial (r
2
), uji simultan (uji F), serta 
koefisien determinasi (R
2
). Uji validitas dan reliabilitas, uji normalitas, uji 
multikolinearitas, uji autokorelasi, serta uji heteroskedastisitas dilakukan terlebih 
dahulu sebelum melakukan pengujian hipotesis menggunakan MRA. Dari 
pengujian dan analisis hasil yang telah dilakukan, maka pada penelitian ini 
diperoleh kesimpulan, yaitu : 




2. Model regresi pada penelitian ini terbukti baik karena berdistribusi normal, 
tidak ada gejala multikolinearitas, tidak ada gejala autokorelasi, serta 
homoskedatisitas atau tidak ada gejala heteroskedastisitas. 
3. H1 ditolak, artinya kepercayaan secara parsial tidak berpengaruh signifikan 
positif terhadap niat beli konsumen Zalora di Surabaya. 
4. H2 diterima, artinya citra toko secara parsial berpengaruh signifikan positif 
terhadap niat beli konsumen Zalora di Surabaya. 
5. H3 diterima, artinya risiko yang dipersepsikan secara parsial berpengaruh 
signifikan negatif terhadap niat beli konsumen Zalora di Surabaya. 
6. H4 diterima, artinya pengalaman belanja online secara parsial berpengaruh 
signifikan positif terhadap niat beli konsumen Zalora di Surabaya. 
7. Kontribusi kepercayaan secara parsial berpengaruh positif terhadap niat beli 
sebesar 0,46%; kontribusi citra toko secara parsial berpengaruh positif 
terhadap niat beli sebesar 13,25%; kontribusi risiko yang dipersepsikan 
secara parsial berpengaruh negatif terhadap niat beli sebesar 9,67%; 
kontribusi pengalaman belanja online secara parsial berpengaruh positif 
terhadap niat beli sebesar 10,96%. Kontribusi citra toko adalah yang 
tertinggi sehingga citra toko mempunyai pengaruh yang lebih dominan 
terhadap niat beli dibandingkan dengan variabel bebas yang lain. 
8. H5 diterima, artinya kepercayaan, citra toko, risiko yang dipersepsikan, dan 
pengalaman belanja online secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 




9. Kontribusi kepercayaan, citra toko, risiko yang dipersepsikan, dan 
pengalaman belanja online secara simultan dalam mempengaruhi niat beli 
sebanyak 51% dan sisanya sebanyak 49% dipengaruhi oleh faktor lain di 
luar model. 
 
5.2 Keterbatasan Penelitian 
Dalam penyusunan penelitian ini masih ada beberapa keterbatasan yang 
mungkin dapat mempengaruhi hasil penelitian. Keterbatasan yang ada dalam 
penelitian ini, yaitu : 
1. Kuesioner yang disebarkan sebanyak 150 responden, namun kuesioner yang 
terisi dengan baik dan dapat diolah hanya sebesar 120 responden. Hal ini 
disebabkan karena sebanyak 23 kuesioner tidak diisi oleh responden dan ada 
tujuh kuesioner yang isinya tidak lengkap dan tidak sesuai sehingga tidak 
bisa diolah yang akhirnya tidak digunakan sebagai data penelitian.  
2. Kurangnya pengetahuan responden mengenai Zalora sehingga cukup 
banyak responden yang memberi tanggapan “ragu” pada item pernyataan di 
kuesioner dan juga memberi tanggapan tidak sesuai dengan realitas yang 
ada. 
3. Ketika awal pembuatan kuesioner online, terjadi kesalahan pengaturan 
dalam kuesioner sehingga ketika responden sudah selesai mengisi kuesioner 
online dan kemudian menekan tombol “kirim” yang ada di kuesioner online, 




4. Responden yang dipilih tidak hanya responden yang pernah belanja online 
di Zalora (konsumen Zalora) saja, tetapi juga responden yang belum pernah 
belanja online di Zalora (calon konsumen Zalora). 
 
5.3 Saran  
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan pada penelitian ini, terdapat 
beberapa saran yang perlu disampaikan untuk memperbaiki penelitian selanjutnya 
yaitu : 
1. Bagi Perusahaan 
Pada penelitian ini, variabel citra toko merupakan variabel bebas yang 
memiliki kontribusi terbesar (dominan) dalam mempengaruhi niat beli 
dibandingkan dengan variabel bebas yang lain. Disarankan kepada Zalora 
untuk mengutamakan pembentukan citra toko yang lebih baik lagi dari 
sebelumnya, yang dibentuk dari sisi layanan yang disediakan dan diberikan, 
pemberian promo berupa diskon, keberagaman produk yang dijual, kualitas 
produk yang dijual, harga produk yang ditetapkan, serta tampilan dari situs. 
Selain bekerjasama dengan Pos Indonesia, Zalora bisa bekerja sama dengan 
perusahaan pengiriman lain yang sering digunakan banyak orang seperti 
JNE. Zalora harus meningkatkan pelayanan dalam sisi kecepatan merespon 
konsumen. Zalora harus lebih sering melakukan promo berupa pemberian 
kode potongan harga karena jika dibandingkan dengan toko online yang lain 
seperti Berrybenka, Zalora kalah menetapkan strategi promosinya. Zalora 




harus selalu menjaga kualitas produk yang dijualnya, salah satunya yaitu 
selalu mengecek produk sebelum dikirimkan ke konsumen. Zalora harus 
membuat strategi harga yang baru untuk menarik konsumen untuk membeli 
produk. Terakhir, Zalora harus selalu meng-update tampilan situsnya sesuai 
perkembangan yang terjadi agar tidak membosankan dan dapat menarik 
konsumen. 
2. Bagi Peneliti Lain 
a. Peneliti dapat mengubah satu atau lebih variabel bebas dalam penelitian 
ini menjadi variabel intervening agar dapat mengetahui pengaruh 
variabel bebas yang satu terhadap variabel bebas yang lain. Misalnya, 
pengaruh risiko yang dipersepsikan terhadap kepercayaan. 
b. Peneliti dapat menambah variabel bebas atau variabel intervening atau 
variabel moderating agar dapat mengetahui pengaruh variabel-variabel 
lain yang dapat mempengaruhi niat beli. 
c. Peneliti dapat menambahkan jumlah pertanyaan yang berhubungan 
dengan belanja online agar data yang didapat lebih baik lagi. Misalnya 
menambahkan pertanyaan frekuensi belanja online yang pernah 
dilakukan. 
d. Peneliti dapat fokus pada responden yang pernah belanja online di 
Zalora (konsumen Zalora) saja yang digunakan dalam penelitian 
selanjutnya, untuk yang belum pernah belanja online di Zalora (calon 
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